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BAB 4 
METODE PENELITIAN 
4.1 Jenis Penelitian 
     Jenis penelitian ini menggunakan observasional analitik serta dengan design 
studi cross sectional. Data diambil dari survey cross sectional menggunakan 
kuesioner. 
4.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
      Penelitian dilakukan di RSUD Prof. Dr. Soekandar Mojosari selama 1 bulan 
antara Bulan Oktober sampai November di tahun 2019. 
4.3 Populasi dan Sampel 
4.3.1 Populasi 
Populasi adalah seluruh pasien rawat inap kelas III peserta JKN di RSUD 
Prof. Dr. Soekandar Mojosari. 
4.3.2 Sampel 
Sampel dalam penelitian ini adalah seluruh pasien rawat inap kelas III peserta 
JKN di RSUD.Prof. Dr. Soekandar Mojosari yang memenuhi kriteria inklusi. 
4.3.3 Besar sampel 
Besar sampel menggunakan Rumus Slovin yaitu : 
𝑛 =
𝑁
1 + 𝑁 𝑒2
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𝑛 =
402
1 +  (0,05)2
 
𝑛 = 201 sampel 
n = ukuran sampel 
N = ukuran populasi 
e = presisi 5%   
4.3.4 Teknik pengambilan sampel 
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling. 
4.3.5 Karakteristik sampel penelitian 
4.3.5.1 Kriteria inklusi 
1. Bersedia menjadi responden dalam penelitian. 
2. Pasien rawat inap kelas III peserta JKN minimal telah dirawat 3×24 jam.  
3. Pasien rawat inap kelas III peserta JKN yang berumur minimal 17 tahun 
atau orang tua pasien jika pasien dibawah 17 tahun. 
4.3.5.2 Kriteria ekluksi 
1. Pasien dalam keadaan tidak sadar atau keadaan kegawatdaruratan 
2. Pasien yang dirawat dalam ruangan ICU atau ruang isolasi. 
4.3.6 Variabel penelitian 
4.3.6.1 Variabel bebas 
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Variabel bebas dalam penelitian ini adalah mutu pelayanan kesehatan di 
rawat inap kelas III peserta JKN RSUD Prof. Dr. Soekandar Mojosari. 
4.3.6.2 Variabel terikat 
Variabel Terikat dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan pasien rawat 
inap kelas III peserta JKN di RSUD Prof. Dr. Soekandar Mojosari. 
4.3.7 Definisi operasional 
Tabel 4.1 Definisi Operasional 
  
N
o 
Variabel Definisi 
Alat Ukur 
& Indikator  
Hasil Ukur 
Skala 
1. Mutu 
Pelayanan 
Kesehatan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Indikator : 
1. Tangi
able 
(Buki Fisik) 
 
 
 
 
Kinerja yang 
menunjukkan 
tingkat mutu 
pelayanan 
kesehatan 
RSUD Prof.Dr 
Soekandar 
Mojosari pasien 
rawat inap 
dengan indikator 
Servqual : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Penilaian 
responden 
mengenai 
fasilitas fisik,  
penampilan 
pegawai, dan  
kelengkapan 
Kuesioner 
berjumlah 
20 item 
pertanyaan 
(nomor 1-
20) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert yaitu: 
a. Sangat 
tidak baik = 
1 
b. Tidak 
baik = 2 
c. Baik = 3 
d. Sangat 
baik = 4 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 4 
item 
pertanyaan 
(nomor 1-4) 
dengan 4 
pilihan 
Hasil jawaban 
responden 
dikategorikan 
menjadi : 
1. Sangat tidak 
baik (jika skor 
20-35)  
2. Tidak baik 
(jika skor 36-
51) 
3. Baik (jika 
skor 52-67) 
4.  Sangat  
baik (jika skor 
68-80) 
Ordinal 
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2. Reliability 
(kehandalan) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Responsive
ness 
(daya 
tanggap) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
peralatan 
kesehatan di 
pelayanan rawat 
inap kelas III 
RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
 
 
Penilaian 
responden 
tentang 
kemampuan 
tenaga medis 
dan tenaga 
keperawatan 
dalam 
memberikan 
pelayanan 
kesehatan 
dengan tepat, 
akurat kepada 
pasien rawat 
inap kelas III 
JKN RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
 
Penilaian 
responden 
tentang 
kecepatan 
respon tenaga 
kesehatan, 
tenaga 
keperawatan dan 
pegawai 
pelayananan  
dalam 
memberikan 
pelayanan 
kepada pasien 
rawat inap kelas 
III peserta JKN 
RSUD 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert 
 
 
 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 4 
item 
pertanyaan 
(nomor 5-8) 
dengan 4 
pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 4 
item 
pertanyaan 
(nomor 9-
12) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
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4. Assurance 
(jaminan) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Empathy 
(empati) 
 
 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
 
Penilaian 
responden 
tentang 
pengetahuan, 
kesopanan,kera
mahan, dan 
kemampuan 
penyedia 
pelayanan rawat 
inap kelas III 
RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
 
Penilaian 
responden 
tentang 
kepedulian dan 
rasa perhatian 
yang diberikan 
tenaga medis 
dan tenaga 
keperawatan 
terhadap pasien 
rawat inap kelas 
III JKN RSUD 
Prof. Dr. 
Soekandar 
Mojosari 
 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 4 
item 
pertanyaan 
(nomor 13-
16) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 4 
item 
pertanyaan 
(nomor 17-
20) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
1. Kepuasan 
Pasien Rawat 
Inap 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kepuasaan 
penerima 
pelayanan 
dicapai apabila 
penerima 
pelayanan 
memperoleh 
pelayanan sesuai 
dengan yang 
dibutuhkan dan 
diharapkan. 
Diukur dengan 
indikator 
Permenpan 2017 
Kuesioner 
berjumlah 
27 item 
pertanyaan 
(nomor 21-
48) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert yaitu: 
a. Sangat 
tidak 
puas = 1 
Hasil jawaban 
responden 
dikategorikan 
menjadi : 
1. Sangat 
tidak 
puas 
(jika 
skor 
27-47)  
2.  Tidak 
puas 
(jika 
  Ordinal 
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Indikator : 
1. Persyaratan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. Sistem, 
mekanisme 
dan 
prosedur 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Waktu 
Pelaksanaa
n 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Syarat yang 
diajukan RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar kepada pasien 
rawat inap kelas 
III peserta JKN 
yang harus 
dipenuhi agar 
pasien dapat 
memperoleh 
pelayanan  
 
Sistem, 
mekanisme dan 
prosedur ialah 
urutan tata cara 
pasien rawat 
inap kelas III 
peserta JKN 
dalam 
memperoleh 
pelayanan di 
RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
 
Waktu 
dilaksanakannya 
pelayanan 
kesehatan rawat 
inap kelas III 
peserta JKN di 
RSUD Prof. Dr. 
Soekandar 
Mojosari 
 
 
 
 
 
b. Tidak 
puas = 2 
c. Puas = 3 
d. Sangat 
puas = 4 
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 21-
23) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomer 24-
26) 
pertanyaan 
dengan 4 
pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 27-
29) 
pertanyaan 
dengan 4 
pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert 
 
skor 
48-68) 
3. Puas 
(jika 
skor 
69-89) 
4. Sangat 
puas 
(jika 
skor 
90-108) 
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4. Biaya/ 
tarif 
pelayanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Produk 
Layanan 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
6. Kompeten
si 
pelaksana 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7. Sikap/ 
perilaku 
pelaksana 
 
 
 
 
Biaya yang 
dibayarkan 
pasien ra wat 
inap kelas III 
peserta JKN di 
RSUD Prof. Dr. 
Soekandar 
Mojosari 
 
 
 
 
Hasil pelayanan 
yang diterima 
pasien rawat 
inap kelas III 
peserta JKN 
RSUD 
Prof.Dr.Soekan
dar Mojosari 
 
 
 
 
Keahlian dan 
ilmu 
pengetahuan 
yang dimiliki 
oleh tenaga 
medis dan 
tenaga 
keperawatan 
kepada pasien 
rawat inap kelas 
III peserta JKN 
RSUD Prof. Dr. 
Soekandar 
Mojosari 
 
Sikap tenaga 
medis, tenaga 
keperawatan dan 
petugas lain di 
RSUD 
Prof.Dr.Soekand
ar Mojosari 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(30-32) 
dengan 4 
pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 33-
35) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 36-
38) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
 
 
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 39-
41) dengan 
4 pilihan 
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8. Penanganan 
pengaduan, 
saran dan 
masukan 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. Sarana dan 
prasarana 
dalam 
memberikan 
pelayanan 
 
 
 
Sistem 
pengolahan 
saran, aduan dan 
masukan pasien 
rawat inap di 
RSUD Prof. Dr. 
Soekanadar 
Mojosari 
 
 
 
 
Segala alat dan 
tempat yang 
disediakan 
RSUD Prof. Dr. 
Soekandar 
Mojosari di 
pelayanan rawat 
inap kelas III 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 42-
44) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
Kuesioner 
berjumlah 3 
item 
pertanyaan 
(nomor 45-
47) dengan 
4 pilihan 
jawaban 
menggunak
an skala 
likert  
 
 
4.4 Metode Pengumpulan Data 
4.4.1 Sumber data 
Sumber data berasal dari data primer yang diperoleh dari subjek penelitian 
secara langsung dengan alat pengambilan data. Dalam penelitian ini data 
primer diperoleh dari kuesioner dengan responden yakni pasien rawat inap 
kelas III peserta JKN RSUD Prof. Dr. Soekandar Mojosari. 
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4.4.2 Teknik pengambilan data 
Pengambilan data primer diperoleh dengan acara menggunakan survey 
kuesioner. Responden nantinya diberikan inform consent sebagai persetujuan 
untuk dijadikan sebagai subjek penelitian. 
4.4.3 Instrumen penelitian 
Pada penelitian ini, instrumen yang digunakan adalah instrument 
pengumpulan data primer menggunakan survey responden dengan 
menggunakan kuesioner. 
1. Instrumen pertama berupa pertanyaan mengenai data responden yang 
terdiri dari nama, umur dan jenis kelamin, pendidikan dan pekerjaan. 
2. Instrumen kedua adalah pertanyaan mutu pelayanan kesehatan yang terdiri 
dari 20 item pertanyaan berdasarkan 5 dimensi mutu pelayanan (Tangible, 
Reability, Assurance, Responsiveness, Emphaty). Penentuan jawaban 
kuesioner menggunakan skala Likert, dimana jawaban responden sangat 
baik, baik, tidak baik, sangat tidak baik. 
3. Instrumen ketiga adalah pertanyaan tingkat kepuasan pasien yang terdiri 
dari 27 item pertanyaan berdasarkan aspek pada Peraturan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman 
Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan 
Publik. Penentuan jawaban kuesioner menggunakan skala Likert, dimana 
jawaban responden sangat puas, puas, tidak puas, sangat tidak puas. 
     Kedua kuesioner tersebut akan di uji validitas dan normalitasnya dengan 
menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solutions). 
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Untuk uji validitas dilihat dari nilai Sig-2 tailed dan Pearson Correlation. 
Pengukuran reliabilitas menggunakan software computer dengan rumus 
Alpha Cronbach. Kuesioner dikatakan valid apabila r hitung, > r tabel dan 
kuesioner disimpulkan reliable apabila Alpha Cronbach > 0,6. 
4.5 Prosedur Penelitian 
4.5.1 Pengumpulan data 
Pengumpulan data primer dilakukan menggunakan kuesioner yang berisi 
pertanyaan tentang 5 dimensi mutu pelayanan kesehatan dan kepuasan pasien 
yang termasuk dalam kriteria inklusi. Semua data yang diambil nantinya 
dilakukan pendataan awal rekapitulasi. 
4.6 Analisis Data 
4.6.1 Analisis univariat 
Proses analisis yang digunakan pada masing-masing variabel bertujuan untuk 
mendeskripsikan sifat dari masing-masing variabel dan mengetahui ukuran 
sebaran, tendency sentral, disribusi frekuensi untuk melihat gambaran data 
yang dikumpulkan dan kelayakannya untuk dianalisis. 
4.6.2 Analisis bivariat 
      Analisis bivariat digunakan untuk membuktikan hipotesis penelitian 
variabel bebas dan variabel terikat bermakna secara statistik atau hanya suatu 
kebetulan saja. Metode Analisis bivariat ini digunakan untuk dua variabel 
yang diduga berkolerasi atau berhubungan. Teknik analisis data pada 
penelitian ini menggunakan Kendall tau. Uji Kendall tau untuk mengetahui 
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seberapa besar pengaruh hubungan antara mutu pelayanan kesehatan terhadap 
tingkat kepuasan pasien yang dimana kedua variabel penelitian tersebut 
diambil dari satu subjek penelitian. 
4.7 Validasi dan Reliabilitas 
Tabel 4.2 Validasi Kuesioner Mutu Pelayanan Kesehatan 
 
Pertanyaan Pearson correlation Sig (2- tailed) 
P1 
P2 
P3 
P4 
P5 
P6 
P7 
P8 
P9 
P10 
P11 
P12 
P13 
P14 
P15 
P16 
P17 
P18 
P19 
P20 
.561 
.412 
.421 
.468 
.655 
.537 
.656 
.687 
.701 
.656 
.617 
.580 
.464 
.565 
.591 
.628 
.478 
.563 
.674 
.674 
.001 
.024 
.021 
.009 
.000 
.002 
.000 
.000 
.000 
.000 
.000 
.001 
.010 
.001 
.001 
.000 
.007 
.001 
.000 
.000 
 
Tabel 4.3 Reliabilitas Kuesioner Mutu Pelayanan Kesehatan 
 
 
 
Tabel 4.4 Validasi Kuesioner Kepuasan Pasien 
 
Pertanyaan Pearson correlation Sig (2- tailed) 
P21 
P22 
P23 
.724 
.790 
.605 
.000 
.000 
.000 
Cronbach’s  
Alpha 
N of Items  
.894 20 
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P24 
P25 
P26 
P27 
P28 
P29 
P30 
P31 
P32 
P33 
P34 
P35 
P36 
P37 
P38 
P39 
P40 
P41 
P42 
P43 
P44 
P45 
P46 
P47  
.618 
.619 
.564 
.603 
.566 
.491 
.419 
.561 
.522 
.546 
.607 
.607 
.614 
.388 
.816 
.491 
.497 
.422 
.386 
.529 
.589 
.630 
.658 
.418 
.000 
.000 
.001 
.000 
.001 
.006 
.021 
.001 
.003 
.002 
.000 
.000 
.000 
.034 
.000 
.006 
.005 
.020 
.035 
.003 
.001 
.000 
.000 
.021 
 
Tabel 4.5 Reliabilitas Kuesioner Kepuasan Pasien 
 
Cronbach’s  
Alpha 
N of Items  
.860 27 
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4.8 Alur Penelitian 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bagan 4.1 Alur Penelitian 
Populasi 
Seluruh pasien rawat inap kelas III peserta JKN di RSUD Prof. Dr. Soekandar 
Mojosari 
Inklusi 
Sampel 
Pasien rawat inap kelas III peserta JKN di RSUD Prof.Dr.Soekandar Mojosari 
 
Eklusi 
Teknik pengambilan sampel 
Purposive sampling 
Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner 
Kuesioner Valid dan Reliable 
Pembagian dan Pengisian Kuesioner 
Pengumpulan dan Pengolahan Data 
Analisis data 
Penyajian data 
Valid dan reliable Tidak valid 
